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“Bara.ng sia.pa yang menunjukan sesuatu yang baik, dia akan mendapatkan pahala
seperti orang yang mengerjakannya”
(HR. Muslim)
“Maka apabila kamu telah menyelesaikan shalat(mu), ingatlah Allah di waktu
beridiri, di waktu duduk dan di waktu berbaring. Kemudian apabila kamu telah
merasa aman, maka dirikanlah shalat itu (sebagaimana biasa). Sesungguhnya
shalat itu adalah fardhu yang ditentukan waktunya atas orang-orang yang
beriman”
(QS. An-Nisa ;103)
“Dan tuhanmu telah memerintahkanmu supaya kamu jangan menyembah selain
Dia (Allah) dan hendaklah kamu berbuat baik kepada ibu bapakmu”
(QS. Al-Israa’ ; 23)
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ABSTRACT
Competition in selling Notebooks among many brands, especially in
Indonesia it is said to be very strict, take one for example is Acer Notebook, which
is considered to have high sale from year to year, this happened due to the low
demand of Toshiba sales. The aim of this research is to know the effect of
advertisement, service quality, price perception, and dissatisfaction as independent
variable towards the decision of turning to another brand as dependent variable.
A sample in this research is consumers, buyers, and Acer notebook users
in Semarang, a total of 10.0 respo.ndents chosen b .y us.ing pur.posive samp.ling
met.hod. Analysis technic us.ed t.o pr.ocess da.ta i.n t.his research by us.ing SP.SS 2.0.
T.he res.ult in th.is research shows th.at all commercial variable, service
quality, price perception and dissatisfaction of consumers, positively affect and
significant towards choosing other brand.




Kompetisi dalam penjualan notebook antar beda merek khususnya di
Indonesia terbilang sangat ketat salah satu contohnya adala.h penjualan notebook
Acer, yang tergolong memiliki tingkat penjualan yang tinggi dar.i ta.hun ke .tahun
h.al ini terjadi dikarenakan salah satu masalah dari imbasnya penuru.nan penju.alan
notebook Toshiba yang terus terjadi. Tujuan penelitan ini untuk mengetahui
pengaruh iklan, kualitas pelayanan, persepsi harga, dan keti.dakpuasan sebagai
variabel independen terhadap keputusan beralih merek sebagai v.ariabel depe.nden.
Sam.pel da.lam pen.elitian i.ni ad.alah kon.sumen pem.beli d.an pen.gguna
notebook Acer di k.ota Semar.ang ya.ng berju .mlah 10.0 resp .onden yan .g d.ipilih
deng.an meng.gunakan meto.de pu.rposive sam.pling. Tek.nik a.nalisis yan .g
digun.akan un.tuk me.ngolah da.ta dala ..m penel.it.ian i.ni meng.gunakan SP .SS 2.0.
Ha.sil da .lam penelit.ian i.ni menu.njukan ba.hwa semua variabel iklan,
kuali.tas pelayanan, persepsi harga d.an ketidakpuasan konsumen berpen.garuh
posi.tif da.n signif.ikan terha.dap kep.utusan be.ralih mere.k.
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Di era globalisasi perkembangan ilmu teknologi dan arus informasi semakin
maju dan cepat sehingga mem.iliki dam.pak ya.ng sa.n.gat be.sar terh.adap k.onsumen.
Perkemb.angan tekn.ologi mo.dern te.lah ma.mpu me.nghasilkan pro.duk b.aru y.ang
bervariasi unt.uk kon.sumen. Dal.am er .a gl.obalisasi, jum.lah m.erek da.n p.roduk y.ang
bersain .g da.lam pas .ar men.jadi sa.ngat ba.nyak sehin .gga kons.umen me.miliki
be.ragam pilih.an d.an alte.rnatif prod.uk yan .g da.pat mem.enuhi kebutuhanya.
Perke.mbangan il.mu pe .ngetahuan da.n tek.nologi tu.rut me.mpengaruhi
kons.umen da.lam melakukan kepu.tusan pem.belian. Da.lam pro.ses penga .mbilan
keput.usan pem.belian, kon.sumen h.arus mem.perhatikan pro.duk y.a .ng ditaw.arkan
ol.eh b.anyak perusa.h .aan, pro.duk te.rsebut ha .rus memiliki kualitas yang baik dan
dengan harga yang terjangkau oleh para konsumennya. Maka dari itu perusahaan
perlu memanfaatkan il.mu peng.etahuan da.n tekn.ologi yang ada un.tuk
mempro.mosikan pro.du.knya a.g.ar informa.sinya sa.mpai se.cara efe.ktif ke.pada
kons.umen d.an berkeinginan unt.uk mel.akukan kep.utusan pem.belian.
(Schiffman Kanuk, 2004) Keputusan pembelian adalah pemilihan dari dua
atau lebih alternative pilihan keputusan pembelian, artinya bahwa seseorang dapat
membuat keputusan harus tersedia beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk
membeli dapat mengarah pada bagaimana proses pengambilan keputusan tersebut
itu dilakukan. Proses pengambilan keputusan pembelian yang dilakukan oleh
konsumen melalui beberapa tahapan.
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(Purnamawati, 2002). Beberapa hal yang menjadi penyebab tersebut diantaranya
ketidakpuasan konsumen, adanya iklan dan harga dari produk pesaing yang lebih
baik dan terjangkau bagi konsumen.
Kepuasan kons.umen merup.akan sala.h sat.u fakt.or ya.ng d.apat
menyeb.abkan konsume.n melakukan keputusan pembelian. Sep.erti ya.ng
di.kemukakan ol.eh (Aritonang, 20.10) Respon dari konsumen terhadap
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja.
(Tjiptono, 2010) Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau outcome yang dirasakan dengan harapan-harapan
terhadap suatu produk.
Salah satu kegiatan mempromosikan produk perusahaan adalah dengan
membuat iklan. Ada.nya ikla.n dap.at meni.ngkatkan kemung.kinan ter .jadinya
keputu.san perpin.dahan m.erek (D .eighton d.kk, 19 .94). Seri.ng munculnya iklan dari
produk perusahaan dapat membuat konsumen melakukan keputusan pembelian.
Persepsi harga merupakan kecenderungan konsumen untuk menggunakan
harga dalam memberi penilaian tentang kesesuaian manfaat produk. Penilaian
terhadap harga pada suatu manfaat produk dikatakan mahal, murah atau sedang dari
masing-masing individu tidaklah sama, karena tergantung dari persepsi individu
yang dilatar belakangi oleh lingkungan dan kondisi individu itu sendiri. Pada
dasarnya konsumen dalam menilai harga suatu produk tidak tergantung hanya dari
nilai nominal harga saja namun dari persepsi mereka pada harga. Perusahaan harus
menetapkan harga secara tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau
jasa.
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Tiap klasifikasi produk di atas memiliki spesifikasi yang saling berbeda.
Maksudnya bahwa pertimbangan untuk produk kaya informasi tentu berbeda
dengan produk gaya hidup, dan demikian halnya dengan berbagai produk lainnya.
Berdasarkan pada tiap perbedaan ini, maka atribut yang menentukan keputusan
pembelian juga berbeda antar klasifikasi produk.Dalam pasar notebook, ada banyak
merek dan atribut yang kesemuanya menjanjikan kepuasan konsumen. Meski
demikian, persepsi dari masing-masing konsumen memang beragam terhadap
tuntutan kebutuhan notebook, baik dalam bentuk Pc maupun notebook. Ini memang
sangat bergantung pada konsumen memanfaatkan semua fasilitas yang ada di
notebook. Dari kasus inilah maka produsen computer mengeluarkan berbagai tipe
notebook yang kesemuanya menjanjikan kepuasan konsumen, terutama dalam
aspek dukungan terhadap kecepatan kerja. Menurut Kotler (2002) bahwa Produk
adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi
keinginan atau kebutuhan. Produk-produk yang dipasarkan meliputi barang fisik,
jasa, pengalaman, peristiwa, orang, tempat, properti, organisasi dan gagasan.
Untuk kategori produk kaya informasi seperti notebook, ternyata banyak
faktor yang dipertimbangkan konsumen sebelum membeli. Demikian juga dengan
notebook Toshiba. Toshiba merupakan pemimpin dunia di teknologi tinggi, adalah
produsen dan pemasar beragam produk elektronik dan listrik canggih, informasi
yang mencakup & peralatan komunikasi dan sistem, solusi berbasis internet dan
jasa, komponen elektronik dan material, sistem tenaga, industri dan sistem
infrastruktur sosial , dan peralatan rumah tangga. Berdasarkan rencana jangka
menengah bisnis, notebook Toshiba bekerja untuk meningkatkan pengakuan
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sebagai kelompok yang sangat menguntungkan perusahaan, aktif baik dalam
pertumbuhan tinggi maupun pertumbuhan bisnis yang stabil.
Tabel 1.1














1. HP inc 13.143 21,8% 11.621 19,4% 13,1%
2. Lenovo 12.322 20,4% 12.121 20,2% 1,7%
3. Dell 9.573 15,9% 9.017 15,0% 6,2%
4. Apple 4.201 7,0% 4.036 6,7% 4,1%
5. Acer group 4.121 6,8% 4.006 6,7% 2,9%
Others 16.967 28,1% 19.140 31,9% -11,4%
Total 60.328 100,0% 59,942 100,0% 0,6%
Sumber: IDC Worldwide Quarterly Notebook Tracker, 2015
Berdasarkan tabel 1.1 tahun 2014 notebook Toshiba tidak mampu eksis di
pertarungan 5 besar brand notebook populer tahun 2014 dan 2015. hal tersebut
dikarenakan inovasi Toshiba di bidang PC dan laptop terasa kurang, baik dari segi
desain maupun teknologi (www.winpoin.com, 2015). Acer mendu.duki perin.gkat
kelima deng.an mar.ket s.hare sebes .ar 6,7.% da .n penjua.lan se.besar 4.006 (dala.m
rib.uan). Pa.da tahu.n 2017 notebook Acer mengalami kenaikan market share menjadi
6,8% dan penjualan menjadi 4.121.
Tabel 1.2
Data Top Brands Index (TBI) Notebook Pada Tahun 2012-2017
Merek 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Acer 42,1% 41,6% 39,3% 40.2% 34,7% 33,7%
Toshiba 15,9% 14,2% 13,6% 12.1% 10.8% 10,9%
Asus 3,0% 6,9% 9,4% 11.0% 16,5% 18,1%
HP 13,8% 9,9% 6,4% 7.6% 8,5% 8,9%
Lenovo 2,5% 3,4% 3,7% 7.0% 11,1% 10,5%
Apple 6,1% 6,2% 7,4% 5.2% 3,3% 3,1%
Dell 2,2% 3,5% 3,5% 3.6% - -
Samsung - - - 2.6% 4,6% 4,8%
Axioo 2,7% - 3,3% 2.4% - -
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Merek 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Sony Vaio 3,5% - - 2.3% - -
Sumber: www.topbrand-award.com, tahun 2012 - 2017
Dap.at dil.ihat pad.a tab .el 1. 2 T.op B.rand Awa.rd, krite.ria to.p did.as.arkan at. .as
surv.ei ya.ng dila.ksanakan ol.eh Fronti.er Cons.lting Gr.oup. Top. B.rand A.ward
diber.ikan kep.ada me.rek-mere.k d.i da.lam kat.egori pro.duk tert.entu ya.ng mem .enuhi
du.a krit.eria, y.aitu M.erek-me.rek y.ang mem.peroleh To.p Br.and Ind.ex min.imum
seb.esar 10.%, da.n mer.ek-m.erek ya.ng m.enurut ha.sil sur.vei b.erada d.alam p.osisi
to.p thre .e d.i dal.am kateg.ori pro.duknya. T.oshiba p.ada tah.un 2.012 se.besar 1.5,9%,
ta.hun
201.3 mengala.mi penur .unan seb.esar 1.4,2% la.lu pa.d.a ta.hun 20.14 m.engalami
penurun.an kemb.ali men.jadi 1.3,6%, kem.udian pa.da tahu.n 20.15 men.galami
penur.unan lag.i seb.esar 12,1% d.an teru.s me .ngalami penu.runan pa.da ta.hun 20.16
d.an
20.17 nam.un Tosh .i.ba t.et.ap men .yandang pre.dikat T.OP.
Hal tersebut disebabkan diantaranya karena peluncuran Windows 10 oleh
Microsoft. Microsoft menyediakan program upgrade gratis ke Windows 10 bagi
para pengguna Windows terdahulu. Hasilnya pun langsung terlihat, jumlah
pengguna Windows 10 melonjak ke angka 270 juta pengguna hanya dalam jangka
8 bulan. Meskipun begitu, program upgrade gratis ke Windows 10 ini ternyata
berdampak sangat buruk terhadap angka penjualan PC secara global. Menurut data
Gartner, angka penjualan PC di kuartal pertama 2016 pun mengalami penurunan
sebesar 9,6 persen. Mereka mencatat bahwa di tiga bulan pertama 2016, sebanyak
6,58 juta unit PC dan notebook dipasarkan. Data dari IDC pun memunculkan angka
penurunan yang lebih tinggi. Mereka mencatatkan kalau pada kuartal pertama 2016
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terdapat penurunan angka penjualan PC sebesar 11,5 persen jika dibandingkan
dengan kuartal yang sama di tahun 2015. Penurunan ini pun hampir terjadi di
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berbagai negara, terlebih di Amerika Serikat. Data ini pun dianggap sebagai imbas
dari kebijakan upgrade Windows 10 gratis yang diberikan oleh Microsoft. Para
pengguna Windows terdahulu pun enggan untuk membeli PC dan notebook baru
dan memilih untuk memanfaatkan program upgrade gratis dari Microsoft
(www.beritateknologi.com, 2016).
Tabel 1.3
Data Pemenang Indonesia Customer Satisfaction Award (ICSA)
Laptop/Notebook Tahun 2012-2016
Merek 2012 2013 2014 2015 2016
Laptop/Notebook Acer Acer Acer Acer Acer
Sumber: http://www.icsa-indo.com/winner/, tahun 2012, 2013, 2014, 2015
dan 2016
Berdasarkan tabel 1.3 di atas, data pemenang berdasarkan Indonesia
Customer Satisfaction Award (ICSA) untuk kategori Laptop/Notebook tahun 2012-
2016 maka Acer tampil sebagai pemenang (winner).
Produk, harga dan lokasi yang merupakan bagian strategi bauran pemasaran
yang mampu mempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini didukung oleh penelitian
yang telah dilakukan oleh Jilly Mandey (2013) memasukkan promosi, distribusi,
dan harga pengaruhnya terhadap keputusan pembelian. Tommy Zulkarnaim (2015)
meneliti pengaruh produk, promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian. Penelitian Mario Mandagie (2014) Iklan dan citra merek terhadap
keputusan pembelian.
Dalam penelitian ini digunakan produk notebook karena merupakan jenis
produk yang mengacu sifat minat dan kesenangan seseorang yang sangat subyektif.
Selain itu banyaknya merek smartphone di Indonesia membuat pemakai
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smartphone melakukan keputusan pembelian. Dengan demikian peneliti tertarik
untuk meneliti mengenai Pengaruh Iklan, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan
Ketidakpuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Acer (Stud.i Pen.gguna
Notebook M.erek Acer d.i kota Semarang)
1.2 PerumusanMasalah
Berdasarkan latar belakang tersebut maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana pengaruh persepsi harga, iklan, dan ketidakpuasan
konsumen yang dapat membuat keputusan beralih merek. Dengan demikian
pertanyaan penilitian adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh iklan terhadap keputusan beralih merek?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan beralih merek?
3. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap keputusan beralih merek?
4. Bagaimana pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap keputusan beralih
merek?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian
Tujuan penelitian pada dasarnya merupakan jawaban yang dikehendaki
dalam rumusan masalah. Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah,
maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui :
1. Untuk menganalisis adanya pengaruh iklan terhadap keputusan
pembelian
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2. Untuk menganalisis adanya pengaruh persepsi harga terhadap keputusan
pembelian.
3. Untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian.
4. Untuk menganalisis adanya pengaruh ketidakpuasan konsumen terhadap
keputusan pembelian.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Dengan melakukan penelitian ini diharapkan bahwa hasil penelitian ini
dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, yaitu sebagai berikut :
1. Bagi peneliti
Sebagai penerapan ilmu yang diperoleh serta merupakan aplikasi ilmu-ilmu
teori perkuliahan dengan kenyataan di lapangan dan hasil yang diperoleh
dari penelitian ini dapat memberikan sebuah wawasan yang lebih bagi
peneliti.
2. Bagi pihak lain
Hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan tentang aplikasi ilmu
pemasarang secara teori terhadap kenyataan perkembangan dunia bisnis di
lapangan.
3. Bagi perusahaan
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi serta dapat
menjadi sebuah referensi yang dapat digunakan bagi produsen dalam
melakukan pemasaran produk mereka.
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4. Bagi universitas
Hasil studi penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan referensi bagi
mahasiswa yang ingin membuat skripsi dan dapat menjadi pengembangan
kualitas pendidikan universitas selanjutnya di masa depan.
